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Curcoe Talleres

Uebinare

Diceiioe y programas a medida

Facilitadores y coach certificados con amplia experiencia

Curcos y coaching en Ecpariol, Inglés, Portugués y Framcés






Comunicacion

Comunicacion ,49:‘/
Precentaciones oralec efectivac
Media training
Storytelling
Dinamizar cuc precentaciones
Comunicacion eccrita
Palabra digital
Perconal branding
Convercaciones dificiles

Comunicacion gerencial

Feedback y Feedforward



(iderazgo

Mandog medios al mando
Management intercultural
(iderazgo I: Formando nuevog lideree
(iderazgo I1: Herramientas de gection para la conduccion de equipos
(iderazgo ITI: Recolucidn de conflictoc y ectrategiac de negociacion

Liderazgo IV/: Inteligencia emocional para lideres



Emocionec

Gection del ectrée
Acertividad
Comunicacion no violenta
Higiene emocional de vida
(oc¢ 4 acuerdoc toltecac

/(/earociencia en accion



Venta y Megocioc

/l/egociac/o’n
Welcomere: Relacion cliente
Profecionalizacion de la fuerza de ventas
Venta concultiva
Calidad en cervicio y atencion al cliente

Telemarketing y atencion telefonica



Eficacia

Reunione¢ productivas
[rain the trainere
Geftl'o'h de ,br/oria/adeg’

Dicero e implementacion de modeloe de gection
(as perconalidades en la empreca
Creatividad e innovacion
Seleccion para no ecpecialictas

Evaluacion 360°



Comunicacion Agil

TEMAS:

Comunicacion oral y eccrita

Lo¢ 6 Pilarec de la Comunicacion
Comunicacion en la organizacion

Impacto en el Negocio

Adaptar, Medir y Ajustar ceqin loc piblicos
Improvicar y Cambiar

Plan de accidn individual.

OBJETIVOS:

ILdentificar lac claves de la comunicacion oral y eccrita

Reconocer loc 6 Pilaree de la Comunicacion

Definir la Comunicacion Agil en la orqanizacion

Alinear viciones respecto del impacto en el Negocio

Saber ajustar a medida de cus interlocutores

Improvicar ceqin lo¢ contextos nuevoe

Confeccionar un Plan de Accidn Individual para probar las herramientas en el day to

day.



Precentacionee oralee efectivas

TEMAS

Log 6 pilares de (a comunicacion.

Diagndetico individual, precencia vocal y ficica.
Clavee de (a oratoria.

Gectidn de lac emociones, técnicae de Comunicacion.
Ectructuracion del mencaje. Adaptacion del mencaje.

Concicion. Claridad. Conviceidn.

0BJETIVOS

Construir precentaciones orales dindmicas.

Deccubrir lae dimencionee y componentes de la exprecion oral y el impacto del
comportamiento no-verbal.

Tener un conocimiento del fendmeno del ectrée y poder gectionar cuc emociones a través
del uco de lae herramientac eficaces.

Conocer cus fortalezac y cuc debilidades como orador en bace a cu propia experiencia y log
Feed-back del grupo y del capacitador.

Organizar y adaptar el diccurso pencando en el dectinatario para generar adhecion y cer

comprendido.



Media trainin g

1 periodicta profecional + 1 coach en Comunicacion

TEMAS

Lo¢ fundamentalee de la Comunicacion.

Comunicacion con log medios (radio, prenca, tv).

Funcionamiento de log medios y cuc expectativas.

Comunicacion en cituacionec dificiles.

Clavee para mantener buenas relaciones con la prenca.

Criterioc para elegiv la forma de comunicar con log medios (conferencia de prenca,
entrevicta).

Cacoc précticoc [ entrenamiento.

0BJETIVOS

Optimizar cus comunicaciones con loc medios de prenca.

Reforzar lac capacidadec para trangmitiv mencajec con colvencia, claridad, credibilidad y
en forma eficaz.

Ldentificar lac clavee para mantener buenas relacionee con loc medios periodicticoc
teniendo en cuenta cus expectativag.

Saber exprecarce en cituaciones criticas.

Saber precentarce y precentar a cu empreca.

Gectionar el miedo eccénico a travée del uco de herramientas eficaces.



Storytelling

TEMAS

(& metodologia del Storytelling.
(ag¢ etapac del Storytelling.
Aplicacionec para la venta.
Elementoe de retorica.
Hictoriae motivadoracs.

(& conviceion, la concicion, la claridad.

0BJETIVOS

Conocer y caber practicar el Storytelling.

Perconalizar lac relacionee humanas con lo¢ clientec.

Crear hictoriac convincentec v motivadoras.

Comprender [a importancia del dar centido a loc contenidoc y en concecuencia a la
relacion.

Adquirir herramientas para reforzar cu capacidad para trancmitiv contenidog.
Sorprender.

Generar eccucha.



D:’naw’zar cus precentaciones

*Con Powerpoint®, Prezi® u otroc

TEMAS

(ag¢ claves de una precentacion dindmica y percuasiva.

(a adaptacion, ectructuracion y orqanizacion del diccurso.

(& conviceidn, la concicion, la claridad.

Método en 3 facee: Ectructuracion / Produccion / Precentacion.
[écnicac de precentacion delante del coporte vicual.

El orador = protagonista.

0BJETIVOS

Acimilar un méetodo en 3 etapac para ectructurar [ producir [/ precentar en forma
a(/ndm/ca.

Pacar de una forma cictemdtica a un uso racional de la hervamienta PowerPointe®.
Saber dectilar lo ecencial del diccurco argumental para ponerlo en palabras claves.
Cifras o imdgenes impactantes para construir el PowerPoint.

Elaborar un diagndstico y un plan de accion individual



Comunicacion eccrita

TEMAS

Pacoe hacia una comunicacion eccrita eficaz.

El objetivo, el lector, el mencaje, la redaccion.

Redaccion de maile eficaces.

Adaptacion del mencaje al dectinatario.

(a carga afectiva/emocional en la comunicacion eccrita y cus concecuencias.
Redaccion de documentacion laboral.

Tipoc de materialec eccritoc corporativos.

Cartas, actas, memos, informes, precupuectos, otroc.

OBJETIVOS

Conocer y poner en prictica téenicas de redaccion y ectilo.

Optimizar el tiempo de redaccion de mensajec.

Adquirir y practicar loc tipe indicpencablec para optimizar cuc mailc.

Poner en ejercicio la claridad, concicion, precicion y adecuncion.

Lograr confianza en la redaccion.

Autocorreqir errorec recurrente.

Verificar la pertinencia de ciglas, abreviaciones y atajoc en inglés.

Identificar loc diferentes tipoc de materiales eccritoc corporativoc y loc acpectos a tener

en cuenta para cu adecuada redaccion.



Palabra digital

*Precentacionec / Reunionec a dictancia con GotoMeeting, Webex, Hangout, Skype u otros.

TEMAS

Convocatoria, agenda, check lict, contexto. Planificacion

Preparacion del precentador. (Jco de un moderador.

Apertura, decarrollo y cierre de la precentacion.

El contrato de eccucha entre lag partes. (as reglac de juego.

Manejo de imprevictos.

[écnicac para motivar la participacion activa de la audiencia a dictancia.

El feedback: diferentes tipoc de feedback.
Autoregictro de fortalezac y acpectoc de mejora.

0BJETIVOS

Ectablecer reglas de jueqo claras, propiciando la eccucha activa.

Decarrollar habilidades comunicacionales para un manejo eficaz de la precentacion
remota.

Planificar loc pacoc necesarios que garanticen el decarrollo de una precentacion remota.
Recolver cituaciones problemdticas propias de dichac precentaciones.

Saber generar motivacion en la audiencia / equipo a dictancia.

Obtener indicadores concretos de monitoreo-scequimiento y recultado de la precentacion



Perconal branding

TEMAS

Deﬂ'm’k el ,bel's’oha/ ékand/hg.

Imagen perconal: dimengion corporal y vocal de la comunicacion.
Factores comportamentales de una precencia de calidad.

(& primera imprecion: toma de contacto con el otro.

Saber precentarse valorizando cu funcidn.

Ectima, confianza presonal.

Afirmarce en (a relacidn con cuc interlocutoree

Diagndctico individual de puntos fuertes y de mejora.

OBJETIVOS

Entrenarce a precentarce en forma valorizante de cu percona y cu funcion.
Entrenar cu imagen gectual /[ corporal y vocal.

Concientizar y reducir el decajucte entre la imagen dada y la percibida.

Saber gectionar cus emociones y centrarse en cituaciones dificiles.

Reforzar a capacidad de eccucha.

Reducir la autocencura para implicarse y liberar cu creatividad.

Decarrollar cu empatio para comprender la (6gica del otro y recponder en forma

adaptada



Convercaciones dificilec

TEMAS

Convercacionee dificilec. Definicion.

(ag¢ tree convercaciones. Hechoe, centimientos, identidad.
Planificacion de la convercacion.

Gection de lac emociones.

Aliadoc y enemigoc comunicacionales.

Empatia y acertividad.

Alternativac y recultados pociblec.

Convercar con una persona ehoj&w/a, agresiva o angu(’tiaa(a.
Ectiloc de recolucion de cituaciones conflictivas.
Autoevaluacion de Thomase y Kilmann.

0BJETIVOS

Ldentificar los elementos precentec en una convercacion difieil.

Adquirir las habilidadec nececariac para planificar, decarrollar y concluir una
converscacion critica con exito.

Incorporar nuevas herramientas de comunicacion.

Registrar lag emociones precentes.

Trancformar convercacionee dificilec en convercaciones beneficiocas



Comunicacion gerencial

TEMAS

Comunicacion oral y eccrita.

Gection de lac emociones.

Acertividad / Resolucion de conflictoe / Hacer pedidos eficaces
Liderar reuniones productivas.

Diagna's’tfco individual.

Plan de accidn individual.

0BJETIVOS

Decarrollar la fuerza de percuncion.

Generar, reqular y liderar reuniones productivag.

Reforzar a presencia ficica y vocal para ganar en impacto y precicion.

Optimizar la ectructuracion y organizacion del diccurco.

Producir clidec concicac e impactantes y utilizar de manera eficaz y dindmica el coporte
vicual.

Gestionar cus emociones y poder afirmarce en toda cituacidn.

Sencibilizarce al uso de las técnicas de comunicacion para favorecer la eccucha y
Fomentar el didlogo en cuc equipos.

Afirmarsce en el didlogo en forma agertiva.



Feedback y Feedforward

TEMAS

Diferenciac entre Feedback y Feedforward.
Clavee para un Feedback directo y honecto.
Claves para dar Feedforward.

Entrevictac.

Eccucha Activa. Empatia.

Afirmaciones y juicios.

Eccalera de la inferencia.

Situacionee dificilec. Comunicacion acertiva. Dimencidn Emocional.
Entrenamiento.

Expectativac y Objetivoc (SMART).
Indicadores.

0BJETIVOS

Saber gectionar cus emociones y poder afirmarce en toda cituacion.
Sencibilizarce al uso de las técnicas de comunicacion para favorecer la eccucha.
Saber decir NO.

Entrenarce a dar feed-back y feedforward efectivo.

Saber motivar, caber dar motivos.

Poder fijar objetivos o expectativac.

Saber orientar, explicar y dar recpuestas completas y efectivac al cliente interno.



Mandoe medioe al mando

Preparando a log nuevos liderec. (iderazgo y delegacion.

TEMAS

Liderazgo. Decafioe. Modeloc. Rol del (/der.

Potencialidades. imitaciones. Comunicacion oral y eccrita.

Gection de lac emociones. Gection y conduccion de grupos de trabajo.
Roles en el grupo. Perfilec.

Eccucha activa. Téenicas de Comunicacion.

Acertividad / Recolucidn de conflictoc / Hacer pedidos eficaces.
Acompaiiamiento. Entrevicta. Feed-back.

Liderar reuniones productivas.

0BJETIVOS

Entrenarce para loc principales desafios en el decempeiio del rol del lider, analizando
aleances, potencialidades y limitaciones.

Conocer pricticas dptimas en el ejercicio del liderazgo y la delegacisn.

Comprender las claves del posicionamiento de un lider en cituaciones divercas.
Adguirir herramientas de gection de grupoc y de situacionee dificiles.

Saber eccuchar y utilizar lag técnicas de comunicacion: prequntas y refraseo.

Poder gectionar cus emociones a travée del uso de herramientac eficaces.

Afirmarsce en el didlogo en forma agertiva.



Management intercultural

TEMAS

(& importancia de loc codigoc y valores culturales.

[rabajar juntos.

Ectrategia de empreca.

Apropincion de loc valores.

Optimizar el trabajo de un equipo multicultural.

(a reformulacion, empatia, escucha activa, comunicacion no verbal.
Comunicacion a dictancia para reuniones y/o precentaciones.

cional, nacional, regional, de una organizacion y/o del equipo.

0BJETIVOS

Ldentificar, entender y manejar lac diferencias culturales, ya cean de origen interna-
Entender y aceptar loc imperativos ectratégicoe de la empreca para mejorar la
cooperacion nacional e internacional.

Adquirir habilidadec de comunicacion intercultural.

Adaquirir habilidades de liderazgo intercultural.

Adauirir habilidades de comunicacion a dictancia para optimizar cus precentaciones y/o

reuniones remotag.



(iderazgo I

Formando nuevoe lideree

TEMAS

Expectativas y definicion del rol del lider.
Demﬁ’ocy limitec de la nueva Funcion.

Ectrategine de comunicacidn como eje de la gestion.
Liderazgo cituncional.

Motivacion Y CAPACI%AC"O'I«.

Gection de prioridadec.

Objetivos e indicadores.

0BJETIVOS

Entrenarce para loc principales desafioc en el desempeiio del rol del lider.
Adquirir herramientas de gection de grupos.

Reforzar lae habilidades comunicacionales.

Implementar lac habilidadec de conduccion fundadac en el liderazgo cituacional.
Definir ectrategiac de capacitacion y motivacion de equipos.

Ectablecer prioridades y definir objetivoc de trabajo.



(iderazgo IT

Herramientas de gection para la conduccion de equipoc

TEMAS

Entrevictas de Feedback.

Coaching. El lider coach.

Acertividad y empatia.

Gestion de la comunicacion.

Herramientas conversacionales. Indagacion y alegato. Columna Izquierda. Eccalera de
inferenciac.

El proceco de toma de deciciones y como delegar efectivamente.

C/'a(erazgo cituncional: autoevaluacion y plan de accion.

OBJETIVOS

Incorporar herramientas de gection para la conduccion de equipog.

Saber dar Feedback.

Intervenir decde nuectro rol con las herramientas que nos proporciona el Coaching.
Fortalecer lac habilidades comunicacionales.

Tomar deciciones ectratégicamente.

Delegar efectivamente.



(iderazgo ITT

Recolucion de conflictos y ectrategias de neqociacion

TEMAS

Ectrategiac de recolucion de conflictos.

Vinculo e interée.

Contexto, interée, relacion.

Empatia y acertividad.

Ectiloc de negociacion. Autoevaluacion de Thomas y Kilmann.
El método Harvard: pociciones vercue intereces.

El poder de las alternativas.

0BJETIVOS

Adquirir herramientas comunicacionales para el manejo de cituaciones criticas.
Incorporar la ectrategia de negociacion como primera eleccion ante un decacuerdo.
Saber gectionar cus emociones y centrarse en cituaciones dificiles.

Detectar el posicionamiento habitual acumido ante cituaciones de desacuerdo.



(iderazgo I/

Inteligencia emocional para liderec

TEMAS

Inteligencia emocional. Definicion y pilares.
Su importancia para log decafios en el rol de lider.
Reconocimiento de lag emociones.
Autoconcimiento o auto-conciencia.
Autorrequlacion.

Empatia y acertividad.

Habilidades cocialec.

Decarrollo y entrenamiento de la IE.
Impacto en lo¢ indicadorec de motivacion.
Peciliencia.

Manejo del ectrée.

OBJETIVOS

Reconocer el impacto de la inteligencia emocional en el logro de loc recultadoc ecperados.
Incorporar y desarrollar habilidades relacionadas con la inteligencia emocional al rol de
lider.

Lograr reconocer y gectionar cus emociones en cituaciones dificiles.

Priorizar recpuectas por cobre reacciones en funcion de loc objetivos propuectos.



Gection del ectrée

TEMAS

Conocer y aceptar el fendmeno del ectrée y cuc emocionec.

Lo¢ mecaniomoe y loc cintomas del ectréc.

Gectionar el ectrée: lac téenicas eficaces.

[écnicac y ejercicios de respiracion, relajacion y vicualizacion positiva para prevenirlo y
reducirlo.

Log amplificadorec mentales del fendmeno bioldgico del ectréc.

Limitar emociones y pensamientos negativos en cituaciones ectrecantes.

Log¢ ectrecorec y emociones negativas dentro del mundo de la empreca.

0BJETIVOS

Conocer y comprender el fendmeno del ectreée.

Actuar en forma eficaz para limitarlo.

Practicar téenicas de recpiracion, vicualizacion y relajacion.

Tomar conciencia de log amplificadorec del pacado en el ectréc del precente.
Detectar log ectrecores en lag relaciones interperconales en el medio del trabajo.
Entrenarce a recponder en forma inteligente con cus emociones.

Reflexionar cobre cu equilibrio de vida y cu higiene emocional de vida



Acertividad

TEMAS

Actitud acertiva.

Manipulacion. Agrecividad. Pacividad.

Hacer pedidog eficaces. Método DESC para hacer pedidos.
Recolucion de conflictoc

Sentimientos y necesidadec no exprecados.

0BJETIVOS

Entrenarce y decarrollar una actitud acertiva.

Reflexionar cobre el rol de lage emociones en la comunicacion.

Realizar pedidoc en forma cordial y eficaz.

Decarrollar habilidades comunicacionales para la recolucion de conflictos.
Reforzar cu empatia.

Dicminuir la agrecividad.

Mejorar la eccucha.



Comam’cac:’o’a no violenta

TEMAS

El rol de lac emociones en la comunicacion. (a dimension paraverbal.
Relaciones interperconales.El cupuecto de la confianza.

Marco relacional colaborativo para recolucion de conflictos.
Acertividad. Manipulacion. Agrecividad. Pasividad.

Pedido¢ cordialec y eficaces.

Comunicacion no violenta: centimientos y nececidades incaticfechas.
Congtruccidn del mencaje. Percuacion improvicada.

- Decarrollar habilidades comunicacionales para la coordinacion efectiva de acciones

0BJETIVOS

Reflexionar cobre el rol de lac emociones en la comunicacion.

Identificar formas dicfuncionales de lograr percuacion.

Realizar pedidos en forma cordial y eficaz colectivas y el logro de objetivoe comunes.
Reforzar cu empatia.

Dieminuir la agrecividad.

P ropiciar la acertividad.

Mejorar la eccucha.



Higiene emocional de vida

TALLERES

Yoga.

[eatro.

Eutonia.

Sofrologia.

Cocina y Nutricion cana.
Cocktail de frutac.

CHARCAS

Higiene emocional de vida.
Equilibrio vida-trabajo.

El ectréc.

(a¢ emociones en el trabajo.

Nutricion cana.



(o¢ 4 acuerdos toltecas

RAZON DE SER

E¢ un abordaje bacado en la filosofia Tolteca quienes coctenian que obcervamog y vivimos la vida a
través de acuerdos, ecas ideas y creencias que tenemos de a realidad.

En funcion de los acuerdoc que comoc capaces de establecer ec la calidad de vida a la que accedemos
como individuos, equipos o cictema cocial.

Diceiado para lograr interacciones caludables en log equipoc de trabajo, que generen contextos de
mayor productividad. (o¢ acuerdos bdcicos conctituyen un elemento fundamental para evitar

decviaciones o confusionee y encarnarlos, permite tomar conciencia de toda cu potencialidad.

0BJETIVOS

Adaquirir recurcoc decde la utilizacion de las palabras y aci enriquecer nuestrac relaciones
interperconale.

Aprender a relacionarnos con los decacuerdos cin el drama de nuestro hictoriador.

Gestionar las cuposiciones con herramientas de eccalera de inferenciac y el PISH Percibo Imagino
Siento Hago, para limpiar los filtros decde donde miramos.

Habitar el para qué de nuectras acciones y la responcabilidad del protagonicta versus la victima.

TEMAS

Gé impecable con tus palabrag.
No te tomee nada perconalmente.
No hagas cupociciones

Hoz ciempre lo mdximo que puedas.



MNeurociencia en aceion

RAZON DE SER
(& neurociencia ec una herramienta de las mds potentes, ya que vincula log avances de la ciencia y
cu aplicacion directa en el contexto del aprendizaje. Tener en foco las cinapcic del cerebro nutre de

recurcoc y propicia precicion y efectividad en (a transformacion de loc equipoe.

0BJETIVOS

Redicerinr la arquitectura del pencamiento.

Generar un Alto rendimiento.

Decarrollar el arte de la atencion.

Poner en jueqo la emocion y la razon en la toma de deciciones.
Saber recordar y caber olvidar.

Propiciar cuerpo y mente cana.

Entender loe beneficios de la meditacion.

TEMAS

Mitos y verdades acerca del cerebro.
Neuroplasticidad.

El incongeiente y lac neurociencias.
Cerebroc empdticoc.

El valor de la creatividad.

Cerebro en conctruccion.
Inteligencia colectiva.

Ectimulacion cognitiva.

(a meditacidn.



Negociacion

TEMAS

Ectrategia de recolucion de conflictos.

Comunicacion Concciente: Comunicacion Efectiva.

Aliadog y enemigos comunicacionales.

El método tradicional vercue el método Harvard de Negociacion.
;Interée vereue vinculo?

Perfil negociador: lag competencias nececaring.

OBJETIVOS

Adquirir herramientas comunicacionales para el manejo de cituacionee criticas.
Incorporar la ectrategia de negocincidn como primera eleccidn ante un decacuerdo.

Saber gectionar cuc emociones y centrarce en cituacionee dificile.



Uelcomere + Relacion cliente

TEMAS

Pelacion con el cliente. Pocicion Ficica e interna de recibimiento del cliente.
Eccucha activa. (a adaptacion, la apertura y la disponibilidad.

Gection de emociones propiac y ajenac.

Imprevictos. Situaciones dificiles.

Recpiracion. |fentilacion.

Comunicacion verbal y no verbal.

E mpatio.
OBJETIVOS

Saber orientar a log clientes con recpuectas completas y efectivas.

Recponder en forma dptima a lagc nececidades del cliente.

Sentir placer al recibir.

Decarrollar una poctura ficica de recibimiento del otro.

Decarrollar una poctura interna de apertura y dicponibilidad.

Reforzar cuc calidadec de eccucha para adaptarce a diferentes clientec.
Optimizar cuc calidades de exprecion oral para orientar, explicar y dar recpuectas.
Manejar cuc emociones en cituaciones delicadas.

Comprender y ayudar a ventilar las emociones del cliente.



Profecionalizacion fFuerza de venta

TEMAS

El caber hacer del vendedor.

(Por qué ec nececario profecionalizar la venta? Entorno actual.
Venta tradicional vercus venta concultiva.

Etapac del proceco y roles del vendedor.

(a¢ nececidades del cliente como eje de la gectisn.
Precentaciones efectivas: un proceco orientado a recultados.
Tdentificacion y manejo de objeciones.

Sobre el cierre de la venta.

Conctruyendo vinculos.

0BJETIVOS

Profecionalizar cu rol de vendedor.

Priorizar la proactividad por cobre (a reactividad.

Adaquirir las herramientas necesarias para reconocer y resolver con éxito cada una de lag
etapag del proceco de ventas.

Decarrollar la predicpocicion hacia lag nececidades del cliente.

Mejorar la productividad en el cierre de las operacionec comercinles.



lVenta concultiva

TEMAS

€l caber hacer del vendedor.

;Por qué ec nececario profecionalizar la venta? Entorno actual.

Venta tradicional vercue venta concultiva.

Etapas del proceco y roles del vendedor.

La¢ nececidades del cliente como eje de (a gection. Indagar vercus exponer.
Sobre el cierre de la venta.

Planificacion y cequimiento.

Construyendo vinculos a largo plazo.

0BJETIVOS

Incorporar el modelo de venta concultiva al proceco comercial actual.
Priorizar la proactividad por cobre (a reactividad.

Acumir el rol de vendedor acecor/concultor.

Situar las nececidades del cliente como eje del proceco de ventac.
Ectablecer vinculos confiables y a largo plazo.

Decarrollar ectrategiac de comunicacion.

Mejorar la productividad en el cierre de las operaciones comercinles.



Calidad cervicio y atencion cliente

TEMAS

Comprender (a importancia de incorporar a cu comportamiento laboral cotidiano el
concepto de Calidad, como elemento diferenciador y caracterictico de una organizacion
orientada al Cliente.

Unificar el modelo de atencion en lo¢ diferentes cectoree en contacto con clientes con el
Fin de profecionalizar loc procecos y lograr la excelencia en las interacciones con clientes.
Implementar un modelo de atencion.

Incorporar lac herramientac y recurcos de la etiqueta y cortecia telefonica, nececarios

OBJETIVOS

Adauirir el concepto de Calidad.

El enfoque al cliente: beneficioc para los clientec y para la organizacidn.
Optimizar las habilidades interperconalec.

Manejar el tratamiento formal de lac quejas, de loe reclamos.
Entrenarce a convercar con un cliente agrecivo.

Lograr una atencion telefonica de calidad.

Entender el valor de (a confianza del cliente.

Aliados y enemigos comunicacionales.



[elemarketing y atencidn telefonica

TEMAS

Adminictrar y ectablecer una relacion telefonica de calidad.

El teléfono como herramienta comercial: las etapas del proceco de ventas.

Conocer y aplicar loc ecquemas formalec ecpecificos para la deteccion y caticfaccion.
de nececidades, ac/ como para el manejo de quejas y reclamos de nuectroc clientes.

Optimizar el manejo de estrategias para recolver convercaciones dificiles.

0BJETIVOS

Atencion telefonica: lac caractericticac fundamentales.

Lograr una atencion telefonica de calidad: la eccucha, la eficacia, la cordialidad y la
organizacion.

Manejar todo el proceco del lenguaje telefonico.

Entrenarce a vender por teléfono.

Detectar las nececidades de log clientec y lag habilidades para caticfacerlns.
Comprender y manejar loc problemas en el cervicio al cliente.

Evaluar la caticfaccion del cliente.



Reuniones productivas

TEMAS

Facilitacion, conduccion y requlacion.

Okgam'zacio'n: anuncio, convocatoria.

Ectructura del mencaje.

Soporte vicual eficoz.

Liderazgo del organizador. Eccucha y didlogo conctructivo.
Debate arqumental. Técnicas de comunicacidn.

Gection emocional. Gection de conflicto durante lae reuniones.

OBJETIVOS

Generar, reqular y liderar reuniones productivag.

Optimizar la ectructuracion y orqanizacion del diccurso.

Entrenarce a conducir reuniones productivac.

Producir clidec concicac e impactantes y utilizar de manera eficaz y dindmica el coporte
vicua.

Sencibilizarce al uso de las técnicas de comunicacion para favorecer la eccucha.
Reforzar a precencia ficica y vocal para ganar en impacto y precicion.

Gestionar cus emociones y poder afirmarce en toda cituacion.



[rain the trainere

Capacitacidn de Inctructores
TEMAS
Comunicacion eficaz. Diagndctico fortalezac y debilidades.
Comunicacion pedagogica para adultos.
Téenicac de aprendizaje. Etapas de la instruccion.
Grupo y rolec.
Situacionee criticac. Gection del ectréc.
Precentaciones dindmicas y percuacivas.
Entrenamiento de una cecuencia de capacitacion.

Plan de accidn individual.

OBJETIVOS

Optimizar el decempeio de los formadores internoc y externoc.

Brindar herramientas para reforzar cu capacidad para trancmitiv contenidog.
Lograr que cus mencajes ce adapten a cus divercos piblicos.

Saber gectionar loc momentoe dificilec en el aula.

Dinamizar y motivar para cuscitar interés.

Entrenarce a la ingtruceidn a travée de una cecuencia pedagdgica.

Deccribir maneras de evaluar la eficacia de cu capacitacion.

Dominar los retracos, eliminar log dictractores y manejar con éxito lag miltiples

actividadesc y funciones que debe realizar colo o en equipo.



Gection de ,brioria/aa/ec

TEMAS

Andlicic de cu agenda.

Identificacion de los "quita-tiempoc’.

Comprencion e integracion de las principales leyec del tiempo.

Definicion y reevaluacion de cus prioridades.

(a préctica de métodoc y herramientas adaptados.

Sictemas de administracion de prioridades: tips [ concejoc ripidos para lo maximizacion
de cuc ecfuerzog.

Meétodoc para reducir el ectrés y la precidn en el trabajo.

Adquiera el control de cuc hdbitos perconalec.

Plan de accidn perconal para manejar prioridades.

OBJETIVOS

Elegir las herramientas para mejor organizar cu tiempo.

Entender cu relacion con el tiempo e identificar log puntos de mejora.
Aprender a priorizar cus acciones en funcidn de cu micion [ funcion.
Integrar log imprevictos.

Entender lac barrerac al decarrollo de herramientas.

Saber y poder delegar.



Diceiio de modeloc de gection

0BJETIVOS

Incrementar la productividad de loc equipoc y fortalecer a los colaboradorec a travésde una
metodologin de trabajo.

Mejorar la productividad a travée de una metodologin de gection de liderazgo ectandarizada.
Contar con herramientac de liderazgo y coaching para aplicar con lo¢ equipoc de trabajo.
Ectandarizar la manera de relacionarse con el cliente, hacer lac cosas, optimizar tiempos y

recurcos, alinear el decempeiio de loc colaboradores con los objetivos de decarrollo del negocio.

TIPOS DE MODELOS

Ejecucion en el punto de venta.

Liderazgo comercial.

Gection comercial efectiva.

Protocolos de atencion, atencion telefonica y venta.

Quejac y reclamos.

PROCESD DE TRABAJO

1. Diagndctico profundo que permite relevar nececidades de formacion y/o desarrollo del perconal.
2. DiceRo y validacion de loc entregablec.

3. DiceRo inctruccional de las acciones formativas contempladas dentro de loc programac.



[ ac perconalidades en la empreca

TEMAS

Explicacion de los diferentec tipos de perconalidad e identificar cu propio tipo.
ILdentificar loc puntos fuertes y debilidades de cada uno.

Mejorar la comunicacion y reducir log conflictos gracias a la comprencion de las
perconalidades.

Creacidn de grupoc de trabajo efectivog.

OBJETIVOS

Comprender las preferencias de comportamiento de lac perconas y por qué en ocaciones
ectas pueden oponerce y provocar conflictos.

Ldentificar acciones pricticas que ayuden a que perconas con diferentes preferenciac
trabajen mejor conjuntamente.

[rabajar juntos para crear un entorno de equipo mdc comprometido y colaborativo.
Adaptar log trabajoc acignados al ectilo de perconalidad de cada uno.

Mejorar el clima de equipo y la comunicacion entre la direccion y los empleados.



Creatividad e innovacion

TEMAS

Patrones mentales. Paradigmas.

Cambio. Impulcoc para el cambio. Frenos. Recictencia e inercia.
Creatividad. Innovacion. Blogueos creativos.

Problemac. Tdeac. Neurociencias. Caminos alternativos. 3 Cerebroc.
Herramientas técnicas. Soluciones.

Creacion artictica. Ectimulacion creativa.

OBJETIVOS

Decarrollar cus capacidades creativas perconales.
Levantar cus frenos y ectimular cu creatividad.
Comprender el funcionamiento creativo de nuestro cerebro.
Recolver lo¢ problemas en forma creativa.

Saber enunciar el problema.

Saber producir ideas, propiciar la imaginacion.
Confrontar las ideac al problema: encontrar coluciones.
Entrenarce con 3 herramientas de produccion creativa.
Entrenarce con herramientas de celeccion de ideac.

Tomar conciencia que la innovacion puede transformar negocios tradicionales.



Seleccion para wo ecpecialictac

TEMAS

El proceso de celeccion. Interacciones y pacoc. Concideraciones en entrevictas internas.
Importancia de la comprencion de lac recponsabilidad del rol a cubrir y de lac
competencias requeridas y definidas por la organizacion.

Modeloc Mentales. Rol del entrevictador como obcervador que interpreta.

Afirmaciones y juicios. lalidacion y Fundamentacion de juicios.

Eccucha Activa. Empatia.

Habilidadee de Indagacidn. Proceco de verificacion.

Entrevictando...

Entrega de feedback interno con fundamentacion de juicios.

0BJETIVOS

Obtener cequridad a la hora de entrevictar.

Mejorar la escucha activa.

Profundizar lac habilidades de indagacicn.

Comprender mi rol como entrevictador funcional, en el proceco de reclutamiento y
celeccion.

Concientizar en a contribucion a la construccion de la marca empleadora.

Gectionar el reclutamiento de lag dictintas generaciones.



Evaluacion 360°

TEMAS

Dicero de herramientas para la evaluacion.

Programacion on-line de encuectas.

Aplicacion de la encuecta on-line. Comunicacion, acecoria y cequimiento.
Diceiio y realizacion de entrevictac con perconac clave (opcional).

Andlicic y concolidacion de recultados.

Elaboracion de reportes.

Entrevicta de entrega de recultados.

Pocibilidad de ceciones de coaching para el diceiio de metas y planes de accion.

OBJETIVOS

Diceiar e implementar un proceco de evaluacion 360°% de manera que los colaboradorec
reciban retroalimentacion con una percpectiva inteqral y amplia, y puedan utilzarla para
el planteamiento de un plan perconal de desarrollo.

Realizar a entrega de recultados de manera perconal, con la pocibilidad de realizar una o
variag ceciones de coaching para el dicesio de metac y plan de accion.

Como alternativa, realizar el proceco de orientacion para una o variag perconas

encargadas del proceco de entrega de recultados.
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Meta-Arte / Teambuilding/ Eventoc O PO

O

Algunos Ejemplog:

Valores de la Empreca

Acompaiar y preparar el cambio

Integracion de loc diferentec cectores de la organizacion
Congencuar planes de accion y compromicos de equipo
Approach dicruptivo de una problemdtica o dicfuncionalidad de equipo
Hacer emerger blogueos y encontrar coluciones
Tvrabajo colaborativo en tiempos reducidos

[rabajo en equipo en forma dgil

Gection de proyecto

(iderazgo

Matriz de riecgoc

Prevencion de riecgoe

Jornadas cobre cequridad

Learning Day/Week

Acoco y diccriminacion laboral

Workehope

KickOFF

Welcome day

Seminario de integracidn

Organizacion de conferencias y ceminarios

Fiecta de fin de ako



Meta-Teatro

Ec una herramienta metodolsgica que permite a loc participantes de un grupo de trabajo o de una
organizacion, crear y reprecentar un espectdculo a partiv de una temdtica o un dicfuncionamiento,
para luego poder cer analizado. Ecte enfoque participativo, realizado en tiempos cortos y en funcion
de objetivoc precicos. E¢ una herramienta de gran ayuda para exorcizar o hacer emerger
disfuncionamientos o bloqueos e inventar recpuectac pertinentes a loc micmos haciéndolas curgiv del
trabajo y el pencamiento del grupo. Dada cu dindimica lidica, crea un proceco de distanciamiento que

Facilita y favorece la toma de conciencia y loc cambios tanto perconales como ingtitucionales.
Objetivoc cegin necesidad
Integrar equipoc-Acompaiar y preparar el cambio-Hacer emerger bloques y encontrar coluciones-

Ayudar a recolver un problema-Entrenarce al trabajo de equipo en tiempos reducidog-Concencuar

planes de accion



Meta-Cireo

A travée de juegos, malabarec y fiqurac acrobdticas accesibles para todo piblico y recpetando todoc
log protocoloc de cequridad del mundo del Circo, trabajamos la Eccucha, el Ritmo, la Improvicacion a
nuevo¢ y cambiantec contextos, y reflexionamos cobre el Trabajo en Equipo, el mundo Colaborativo, el

Liderazgo y mucho¢ temas mds. (Jna vivencia



Meta-Migica

(a velocidad no e¢ Ritmo. Para que la Orquecta funcione y produzca verdadera Misica ec nececario
encontrar el Ritmo. Partiendo de un delicioco andlicic del Tiempo y el Ritmo en la Micica, probandolo
empiricamente, comenzamos a afinar nuectro mejor e indicpencable inctrumento, nuestro cuerpo y el
cuerpo del Equipo como un Encemble. (a Eccucha, la Empatia, el Método de trabajo, el Liderazgo, la
Gestion de Proyectos, la orientacion a Recultados Concretos, con algunos de nuectroc objetivoc a

travée de ecta inolvidable experiencia encontrando log conidoc de nuestros cuerpos.



Meta-Arte / Teambuilding

Meta-Eccultura / Pintura

Al trabajar las materiac le damos forma y concrecion al Trabajo Colaborative. [Jna cecuencia de
creaciones en tiempos breves y objetivos precicos muy rodada, partiendo de creaciones individualec,
luego en cubgrupoc y llegando finalmente a una creacion Colectiva, nos permite analizar divercas
temdticac y reflexionar cobre cuantiocos temac como: la Comunicacion del equipo, la Gestion de
Proyectos, el Trabajo Colaborativo, la Adaptacion Permanente, la Eccucha y la Empatia. Potente
experiencia. Sanador alejamiento del cotidiano para mejor abordar temdticas cencibles en loc
equipos y encontrar coluciones por fuera de nuestroe egos y en pos de loc recultados de nuestrac

OFganizaciones.






Coaching ejecutivo

Individual y de equipo
Oéjetivof

Mejorar lac habilidadec de influencia, comunicacion, delegacidn y motivacion de quienes lideran
equipos.

ILdentificar fortalezas y oportunidadec de mejora; concolidar lac primerac y minimizar lage cequndas.
Revicar la¢ creenciac, actitudec y emociones que pueden funmcionar como apalancamiento o como
limitantes.

Gestionar los ectados de dnimo de manera mde eficaz tanto individual como colectivamente para
aumentar la productividad.

Explorar y deccubriv nuevac alternativas y oportunidadec para lograr lo que nunca antes fue
logrado. Diceio, ejecucion y cequimiento del plan de accidn.

Mejorar (a efectividad en a coordinacion de accionec y en log compromicoc dentro de la organizacion
Y también con cugc interlocutores.

Acumir un rol de mayor proactividad frente al contexto cambiante.



Coaching oratoria

Objetivos

Pre,barar Y acompanar en <u ComuUnICALion a una percona o un grupo a un evento puhtua/,
precentacion, conferencia u otro.

Reforzar lae habilidadec comunicacionales de la percona o el grupo.

El acompasamiento comienza con una entrevicta-giagnoctico. Ecta entrevicta no e una Simple
convercacion: ce trata de ver al o loc coachees en accion en el decempeiio de una precentacion oral a
través de un ejercicio prdctico colicitado con anterioridad.

Eco permite al coach auditar y dingnocticar lac nececidadec a travée de un primer feed-back.

De ecta forma ambag partec ce ponen de acuerdo cobre las temdticac a trabajar. Acto cequido, el
coach precenta una propuecta en funcion del dingndctico realizado con diceio a medida para cada
caco que puede conctar de hasta un total mdximo de 10 encuentrog por etapa.

En lo¢ encuentroge ce traéaja con ejercic/oc ,bmict/'coc, a,b//'cacioneg' concretac entre lag ceciones, 3% la

elaboracion de un plan de accion y una grilla de evaluacion.



Coaching de ventage

El coaching de ventas ec un proceso planificado de decarrollo grupal o individual, cuyo foco ec la
performance del vendedor o perconal de atencidn al cliente. Sus cecionee con dicerndas para
potenciar y coctener (a mejora del decempeiio a lo largo del tiempo. (ac ceciones de coaching grupal

cuman ademds la rigueza del intercambio entre los participantes.
Metodologia

Congta de cecionec de intercambio a travée de convercaciones y actividades, durante lac cualec el
coach promueve (a auto-reflexion e interviene para detectar obstdculos e identificar oportunidades
vinculadas a la funcidn del coacheado. El objetivo de cada cecion, la frecuencia de las micmas y la
duracion total del proceco con definidos por el coacheado, en funcion de lo¢ contenidos que desee

trabajar y/o cequir perfeccionando.
Oéjetivor

Utilizar al mdximo log recurcos y habilidades que posee.
Implementar las mejoras nececarine en los comportamientos que poseen un alto impacto en los
recultados.

Cumpliv o cuperar lac expectativas del cliente externof/interno asi como loc objetivos del coacheado.



AP,

Coaching holictico

Rozdn de cer
Proceco de acompaiamiento perconal y equipos, para lograr una vicidn holictica e integradora que
potencia los recurcos dectinadoc a generar altoc wivel de excelencia, aleanzando un mayor

rendimiento en los objetivos.

Oéjetivof

Recolucion de conflictos interpersonales.
Trancformacion de brechas interpretativas.
Ampliacion de (a mirada del observador.

Apertura de conciencia y actualizacidn de recurcos.

Temas

El Dbgervador y cu mundo.

Juicioe.

Emaociones y ectados de dnimo.
Convercacionec Piblicas y Privadas.
Narrativag.

Corporalidad.

Eccucha.

Lo obvio y lo imaginario.

Diceio de convercaciones.



Autoconocimiento de ¢ micmo con el eneagrama

Temage

Deccubrir qué ec y para qué cirve el Eneagrama.
ILdentificar tu propio patron perconal y como influye en tus relaciones con ti mismo y con loc demd.
Explorar lo¢ caminog de decarrollo con qué cuentas para alcanzar tu mejor yo.

Mejorar tu comunicacion y reducir loc conflictos gracias a la comprencion de las perconalidades.

06jet;vos'

» Identificar dentro del Eneagrama cu propio eneatipo o ectilo de persconalidad.
© Comprender cuc fortalezas y debilidades para poder aprovechar acpectoc pocitivos y evitar

obetdculoe de la zona de ectancamiento.
* Mejorar la inteligencia emocional para aumentar la efectividad en el trabajo y el bienestar en

otrag dreag de la vida.
* Permite orientar el plan de carrera y facilita el decarrollo organizacional y el talento humano.

+ Identificar acciones prdcticac que ayuden a que perconas con diferentec preferencins trabajen

mejor conjuntamente
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Marie Alix Claire
Recponcable Comercial Recponcable Comercial || Recponcable Comercial
A rgen tina-Chile Mexico Meéxico
alix@actob.com claire@actob.com

marie@actob.com
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